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ideointi-	 ja	 konseptointivaiheiden	haasteita	 teollisen	muotoilijan	 näkökulmasta.	 Lisäksi	mi-
nua	kiinnostaa	minkälainen	palvelumuotoiluprosessin	olisi	pitänyt	olla,	 jotta	oma	ydinosaa-
miseni	 olisi	 päässyt	 oikeuksiinsa.	 Aloitan	 tarkastelemalla	 millainen	 on	muotoiluprosessi	 ja	
miten	se	linkittyy	tuotekehitysprosessiin.	Esittelen	teoriakirjallisuuden	kautta	mikä	on	teolli-









visualisoija.	 Teollisen	 muotoilijan	 roolina	 kuitenkin	 korostuu	 tallentajan	 ja	 konkretisoijan	


















In	my	 Pro	 gradu	 thesis	 I	 study	 the	 role	 of	 an	 industrial	 designer	 in	 conceptualization	 and	




a	 design	 process	 is	 and	 how	 does	 it	 link	 to	 the	 product	 development	 process.	 I	 present	
through	 literature	the	role	of	an	 industrial	designer	 in	a	product	development	processes.	 I	
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ideointi	 tapahtuu	 nopeasti	 piirtämällä	 ja	 samalla	 ideat	 tallentuvat	 luonnosten	 muodossa.	
Tuotteiden	muotoilussa	voidaankin	nähdä,	että	ideointi,	tallentaminen	ja	visualisointi	tapah-
tuvat	 samanaikaisesti,	 intuitiivisesti	 tavallaan	 yhtäaikaisesti	 ajattelun	 kanssa.	 Piirtäen	 ideat	
eivät	 jää	 puheen	 tasolle,	 vaan	 ne	 saavat	 konkreettisen	muodon.	Näitä	 konkreettisia	 kuvia	
katsoessa	 herää	myös	 jälleen	uusia	 ajatuksia,	 jotka	 edesauttavat	 innovoinnin	 kehän	pyöri-
mistä	(Kettunen	2000,	94).	Palvelujen	ideointiin	on	esitetty	paljon	erilaisia	menetelmiä,	mut-
ta	niissä	ei	ole	erityisesti	otettu	huomioon	palveluideoiden	dokumentoimiseen	liittyvää	on-






tälle	 näkökannalle.	 Mutta	 alkuperäisenä	 kiinnostuksen	 kohteenani	 olleet	 dokumentoinnin	
haasteet	johtivat	minut	pohtimaan,	miten	palveluita	ylipäätänsä	ideoidaan	ja	konseptoidaan.		
	






Palvelumuotoilun	 ideointi	 ja	konseptointi	eroavat	 tuotemuotoilijan	 tavoista	 ideoida	 ja	kon-
septoida.	 Tästä	 johtuen	 herää	 kysymys,	 mitä	 muotoilu	 palvelumuotoilussa	 on.	 Opintojen	
alusta	 asti	 on	 kuitenkin	 painotettu,	 että	 teollinen	 muotoilu	 on	 tuotteiden	 ja	 palveluiden	
muotoilua.	 Palvelumuotoilussa	 on	 tarkoitus	 hyödyntää	 muotoilijan	 ydinosaamista	 (Tuula-











palvelumuotoiluprojektissa,	 joka	 jatkui	keväällä	 työharjoittelun	muodossa,	eräässä	pohjois-
suomalaisessa	yrityksessä.	Projektien	aikana	varmistui,	että	haluan	 tehdä	 tutkielmani	 tästä	






tointivaiheessa	 eräässä	 palvelumuotoiluprojektissa?	 Lisäksi	 pohdin	 erityisesti	 ideointi-	 ja	
konseptointivaiheiden	haasteita	 teollisen	muotoilijan	näkökulmasta,	 sekä	yleisesti	 teollisen	
muotoilijan	kohtaamia	haasteita	palvelumuotoiluprojektissa.	Minua	kiinnostaa	myös,	minkä-




lönanalyysiä.	 Tutkimukseni	 aineisto	 koostuu	 syventävän	 palvelumuotoiluprojektin	 ja	 tästä	
seuranneen	 harjoittelun	 aikana	 tekemistäni	 huomioista,	 muistiinpanoista	 sekä	 erityisesti	
pitämästäni	 päiväkirjasta.	 Lisäksi	 aineistooni	 kuuluu	 palvelumuotoiluprojektissa	 syntyneet	
dokumentit,	 kuten	 valokuvat,	 videomateriaalit	 sekä	 erilaiset	 projektin	 aikana	 tuottamani	
presentaatiot.		
	
Sain	 yritykseltä,	 jossa	 harjoittelun	 suoritin,	 luvan	 käyttää	 palvelumuotoiluprojektia	 tutkiel-
mani	aineistona.	He	kuitenkin	 toivoivat,	 että	 yrityksen	 liikesalaisuudet	eivät	paljastuisi	 tut-
kielman	myötä.	Yrityksen	yksi	omistajista	on	myös	heidän	suurin	asiakkaansa.	Täten	en	voi	






Esittelen	 ensimmäiseksi,	mitkä	 ovat	 tuotekehitysprosessin	 päävaiheet	 ja	mikä	 on	 teollisen	
muotoilijan	 rooli	 tuotekehitysprosessissa.	Kerron	 tarkemmin	konseptisuunnittelun	vaiheen,	
sekä	 minkälainen	 on	 juuri	 teollisten	 muotoilijoiden	 käyttämä	 muotoiluprosessi.	 Esittelen	
myös	 palvelujen	 suunnittelun	malleja.	 Pohdin	myös,	miten	 palvelumuotoiluprosessi	 eroaa	
prosessina	 palvelujen	 suunnittelusta.	 Kerron	 tarkemmin	 ideointimenetelmistä	 sekä	 ideoin-
nin	luonteesta	niin	perinteisen	tuotteisiin	keskittyvän	teollisen	muotoilun	kuin	palvelumuo-
toilun	 näkökulmasta.	 Tämän	 jälkeen	 esittelen	 metodologisia	 lähtökohtiani	 ja	 aineistoani.	
Avaan	myös	 aineistoni	 analyysiä	 ja	 esittelen	 tutkimustulokseni.	 Pohdin	 tämän	 jälkeen	 tut-








2. Teollisen muotoilijan rooli tuotekehityksessä 
	
Ilkka	Kettunen	(2000)	määrittelee	niin	sanotun	perinteisen	tuotteisiin	keskittyvän	muotoilutyön	
luovaksi	 toiminnaksi,	 jossa	 määritetään	 teollisesti	 valmistettavan	 tuotteen	 muotoa	 koskevat	
ominaisuudet.	Tällä	ei	tarkoiteta	vain	ulkoisia	piirteitä,	vaan	muotoilu	muuttaa	systeemin	yhte-
näiseksi	 kokonaisuudeksi,	 jossa	 on	 huomioitu	 sekä	 tuotteen	 valmistajan	 että	 käyttäjän	 näkö-
kulma.	Muotoilu	voi	koskea	kaikkia	muotoja	ympäristössä,	 jotka	 ihminen	on	teollisesti	 tuotta-
nut.	Kettunen	viittaa	tekstissään	myös	Industrial	Designers	Society	of	American	(IDSA)	määritte-
lyyn,	jonka	mukaan	teollinen	muotoilu	on	ammattimaista	palvelua,	jossa	luodaan	ja	kehitetään	
konseptien	 kautta	 tuotemäärityksiä,	 jotka	 parhaalla	mahdollisella	 tavalla	 yhdistävät	 tuotteen	




Tällaisessa	perinteisessä	 tuotteisiin	 keskittyvässä	muotoilussa	muotoilijan	 rooli	on	 toimia	mo-
nialaisen	 tuotekehitystiimin	 yhtenä	asiantuntijana.	 Tyypillisesti	 teollisesti	 sarjatuotantoon	 tar-
koitetun	tuotteen	kehitystiimissä	ovat	mukana	ainakin	projektipäällikkö,	markkinointipäällikkö,	
tuotantoinsinööri,	mekaniikkasuunnittelija,	elektroniikkasuunnittelija,	sekä	teollinen	muotoilija.	
Kolmiulotteisen	 hahmottamiskyvyn	 ja	 visualisointitaitojen	 avulla	muotoilija	 tekee	 luonnoksia,	
joissa	on	otettu	huomioon	kaikkien	eri	toimijoiden	näkökulma,	jolloin	muotoilijan	roolina	koros-
tuu	eräänlainen	tulkkina	oleminen	toimijoiden	välillä.	Muotoilija	voi	omalla	osaamisellaan	pa-
rantaa	 ryhmän	kommunikointia	 sekä	varmistaa,	 että	 ryhmän	 jäsenillä	on	 samanlainen	käsitys	
suunniteltavasta	 tuotteesta.	 Muotoilija	 siis	 kiteyttää	 luonnoksillaan	 koko	 tuotekehitystiimin	

























on	 tärkeä	 osa	 visuaalista	 ajattelua.	 Luonnokset	 esittävät	 ajatukset	 ja	 ääneen	 puhutut	 asiat	








2.1.  Tuotekehitysprosessi 
	
Esittelen	Ulrichin	ja	Eppingerin	tuotekehitysprosessikaavion	esimerkkinä	siitä,	mitkä	ovat	tuote-















mahdollisimman	 hyvä	 tuote	markkinoille.	 Tuotekehitysprosessin	 eri	 vaiheet	 limittyvät	 keske-
nään	 ja	prosessi	voi	vaihdella	eri	 tuotekehitysprojektien	välillä.	Tuotekehityksessä	on	mukana	
useita	eri	 toimijoita	 ja	eri	 toimijoilla	on	omat	vastuualueensa.	Tuotekehitystiimissä	on	 tavalli-
sesti	 mukana	 ainakin	 projektipäällikkö,	 markkinoinnin	 asiantuntija,	 tuotantoinsinööri,	 meka-
niikkasuunnittelija,	elektroniikkasuunnittelija,	teollinen	muotoilija,	sekä	osto	ja	hankinta	asian-
tuntija.	Tuotekehitystiimissä	on	siis	mukana	paljon	muitakin	toimijoita	kuin	teollinen	muotoilija.	




Yleisen	 tuotekehitysprosessin	ensimmäinen	vaihe	on	nimetty	nollavaiheeksi	 sen	 takia,	että	 se	
edeltää	 projektin	 hyväksymistä	 ja	 käynnistää	 varsinaisen	 tuotekehitysprosessin.	 Vaihe	 alkaa	
sillä,	 että	 havaitaan	 mahdollisuus	 uudelle	 tuotteelle.	 Vaiheen	 tuloksena	 on	 projektin	 tehtä-




vastaa	 käyttäjän	 tarpeisiin.	 Konsepti	 esitetään	 usein	 luonnoksena,	 johon	 on	 yhdistetty	 lyhyt	
kirjallinen	kuvaus,	sekä	mahdollisesti	karkea	hahmomalli.	Mallilla	tai	hahmomallilla	tarkoitetaan	
muotoilukonseptin	 kolmiulotteista	 esitystapaa	 (Kettunen	 2000,	 98).	 Konseptisuunnittelu	 ym-
märretään	monesti	 varsinaisena	muotoiluprosessina.	 Konseptointivaihe	alkaa	 taustatutkimuk-
sella,	jossa	tutustutaan	jo	olemassa	oleviin	tuotteisiin,	tutkitaan	kohdemarkkinoita,	eli	tutkitaan	
tuotteen	 keskeisen	 kohdekäyttäjäryhmän	 tarpeita.	 Taustatutkimuksen	 perusteella	 kehitetään	









teessa	 on.	 Suunnitelmat	 tuotantosysteemeille,	 sekä	 lopullinen	 kokoonpanoprosessi	 määritel-
lään	tässä	vaiheessa.	Kolmas	vaihe	on	yksityiskohtien	suunnittelu	(Detail	design),	jossa	tuotteel-
le	tehdään	täydellinen	määrittely,	johon	kuuluu	geometrian-,	materiaalien-,	sekä	kokoonpanta-
vien	 osien	 toleranssien	 tarkka	 määrittely.	 Lisäksi	 suunnitellaan,	 millä	 työkaluilla	 ja	 muoteilla	
osat	aiotaan	valmistaa.	Tämän	vaiheen	lopputuloksena	on	tuotteen	kaikkien	osien	tietokoneella	




eli	 tuotteen	 valmistusmateriaalit,	 lasketaan	 tuotteen	 lopulliset	 valmistuskustannukset,	 sekä	




teesta	 valmistetaan	 useita	 esituotantoversioita,	 joita	 kutsutaan	 alpha-	 ja	 beta-prototyypeiksi.	
Prototyypillä	 tarkoitetaan	mallia	 kehitellympää	 versiota	 tuotteesta,	 joka	muistuttaa	 toimivaa	
tuotetta	ja	soveltuu	testaukseen	(Kettunen	2000,	98,	101).	Prototyyppi	voi	olla	joko	fyysinen	tai	








on	 suunniteltu	 ja	 niillä	 voidaan	 tehdä	 käyttäjätestejä	 keskeisille	 käyttäjäryhmien	 edustajille.	
Myöhemmät	 beta-prototyypit	 on	 askeleen	 lähempänä	 lopullista	 tuotantoversiota.	 Ne	 on	 val-







Tuotekehitysprosessin	 viimeinen	 vaihe	 on	 tuotannon	 käynnistäminen	 (production	 ramp-up).	
Uudesta	 tuotteesta	 ei	 ole	 olemassa	 varastoa,	 joten	 alussa	 tuotantoa	 nostetaan	 vastaamaan	
tuotteen	oletettuun	kysyntään.	Tuotanto	muuttuu	vaiheittain	jatkuvaksi	tuotannoksi	ja	jossain	
näiden	 kahden	 vaiheen	 välillä	 tuote	 julkaistaan.	 Alkutuotannon	 tarkoituksena	 on	 kouluttaa	
henkilökunta	valmistamaan	tuotetta	ja	varmistaa	tuotantoprosessin	toimivuus.	Alkutuotannon	
tuotteet	arvioidaan	tarkasti,	jotta	tuote	on	varmasti	virheetön.	Joskus	tuotteita	lähetetään	täs-
sä	vaiheessa	vielä	 testattavaksi	ensisijaisille	asiakkaille.	 Julkistamisen	 jälkeen	 julkaistaan	myös	
projektiarviointi.	 Projekti	 on	 arvioitu	 sekä	 kaupallisesta	 että	 teknisestä	 näkökulmasta	 ja	 sen	
tarkoituksena	 on	 auttaa	 parantamaan	 seuraavia	 tuotekehitysprojekteja.	 (Eppinger	 &	 Ulrich	
2016,	16.)	
	
Ulrich	 ja	 Eppinger	 ovat	 kuvailleet	 konseptointivaiheen	 tarkemmin	 omana	 prosessina.	 (Kuva	
2.1.)	Ulrich	ja	Eppinger	kuvailevat	varsinaisen	teollisen	muotoilun	prosessin	vielä	rinnakkaiseksi	
prosessiksi	 konseptisuunnittelun	 vaiheen	 kanssa.	 Ajallisesti	 muotoiluprosessi	 sijoittuu	 tuote-
suunnittelun	luonteesta	riippuen	hieman	eri	kohtiin,	mutta	suurin	piirtein	voidaan	sanoa,	että	









kuin	muotoilutiimi	 katsoo	 tarpeelliseksi,	 tai	 aikataulu	 antaa	myöten.	 Uutta	 informaatiota	 voi	
ilmetä	prosessin	jokaisessa	vaiheessa,	jonka	vuoksi	jokin	vaihe	voidaan	joutua	käymään	uudes-
taan	 läpi.	Tyypillinen	esimerkki	muotoiluprosessin	 iteraatiokierroksista	ovat	 ideointikierrokset.	











siis	 yleismalli	 konseptoinnin	 etenemisestä	 ja	 hyvin	 harvoin	 prosessi	 etenee	 käytännössä	 niin	
lineaarisesti,	mitä	malli	antaa	olettaa.	Nämä	vaiheet	ovat	kuitenkin	tärkeimmät	konseptimuo-
toilussa	tehtävät	asiat.	Ensimmäinen	vaihe	on	käyttäjän	tarpeiden	tunnistaminen	(identify	cus-












asiakastietoon,	 eli	 asiakkaan	 tarpeet	 käännetään	 tekniseen	 muotoon	 tuoteominaisuuksiksi.	























specifications).	 Tässä	 vaiheessa	 palataan	 aiemmin	 tehtyihin	 tavoite	 määrityksiin	 tai	 teknisiin	
ominaisuuksiin	 ja	viimeistellään	ne.	Tässä	vaiheessa	 joudutaan	tekemään	valintoja	esimerkiksi	
hinnan	 ja	 suorituskyvyn	 väliltä.	 Eri	 ominaisuudet	 pitää	 arvottaa	 asiakkaan	 tarpeiden	mukaan,	
mikä	ominaisuus	on	 tärkeä	asiakkaalle	 ja	 suhteuttaa	 se	 valmistuskustannuksiin,	 sekä	hintaan,	
minkä	asiakas	on	valmis	tuotteesta	maksamaan.	Konseptisuunnittelun	viimeinen	vaihe	on	tuo-
tantosuunnitelman	 laatiminen	(plan	downstream	development).	Suunnitelma	sisältää	yksityis-





simmäinen	 on	 taloudellinen	 analyysi,	 kilpailevien	 tuotteiden	 analyysi,	 sekä	 mallien	 ja	 proto-
tyyppien	rakentaminen	ja	testaaminen.	(Kuva	2.1.)	Tuotteen	ja	tuotekehityksen	kannattavuutta	
analysoidaan	 pitkin	 prosessia,	 jotta	 voidaan	 tietää	 kannattaako	 prosessia	 ylipäätään	 jatkaa.	
Taloudellinen	analyysi	voi	vaikuttaa	päätöksentekoon,	kun	mietitään	kahden	vaihtoehdon	välil-
lä.	Vertailukehittäminen	(benchmarking)	tarkoittaa	kilpailevien	tuotteiden	tutkimista	ja	ymmär-
tämistä	 ja	 se	 on	 tärkeää	 tuotekehityksen	monessa	 vaiheessa.	 Kilpailija-analyysi	 auttaa	 löytä-
mään	uudelle	tuotteelle	oikean	lokeron	markkinoilta,	mutta	sitä	tehdään	myös	useissa	vaiheis-











































muksessa	 tarkastelemaan	 erityisesti	 palvelun	 konseptointivaihetta	 ja	 vertaan	 sitä	 perinteisen	
tuotekeskeisen	muotoilun	 konseptivaiheeseen.	 Käytännössä	 keskityn	 Kettusen	 	 jaotellun	mu-






2.2. Ideointi ja konseptointi teollisessa muotoilussa 
	
Konseptimuotoilulla	 on	 suuri	 vaikutus	 siihen,	millainen	 tuotteesta	 lopulta	 tulee.	 Se	 on	 luova	
vaihe,	jolloin	parhaat	ideat	syntyvät	ja	tuote	saa	muotonsa	ja	hahmonsa.	Tuotekonseptin	muo-
toiluprosessin	mahdollisimman	perusteellinen	 läpikäyminen	on	hyvin	 tärkeää,	 koska	 se	 antaa	
muotoilijatiimille	 luottamuksen	siitä,	että	riittävä	määrä	eri	vaihtoehtoja	on	käyty	lävitse	(Ket-
tunen	2000,	60).	Konseptin	muotoiluprosessista	 jää	 lisäksi	 jäljelle	 suuri	määrä	 luonnoksia,	vii-









Vasta	 seuraavassa	 vaiheessa	 ratkaisuehdotuksia	 arvioidaan,	 yhdistetään	 ja	 kehitetään	 eteen-
päin.	Luova	ideointi	 ja	kriittinen	arviointi	voivat	toistua	useita	kertoja	peräkkäin,	jolloin	tiedon	
määrä	lisääntyy	kierros	kierrokselta	ja	konseptit	kehittyvät	ja	määrittyvät	tarkemmiksi.	(Kettu-
nen	2000,	60.)	Bryan	Lawsonin	 (1997)	muotoiluprosessikaavio	 (Kuva	2.3.)	kuvastaa	hyvin	 tätä	



















tuotteen	 kehityksessä	mukana	 oleville	 sidosryhmille,	 jotta	 saadaan	 kerättyä	mahdollisimman	
paljon	tietoa	seuraavaa	kriittistä	arviointi	 ja	valintakierrosta	varten.	(Kettunen	2000,	61.)	Kon-
septien	kehittelyn	jokaisessa	vaiheessa	varmistutaan,	että	riittävän	laaja	valikoima	eri	vaihtoeh-
toja	 käydään	 lävitse	 ja	 vaihtoehdot	 arvioidaan	mahdollisimman	monella	 eri	 tuotekehitykseen	
liittyvällä	osatekijällä.	
	
Luonnoksista	kehitellään	muutama	viimeistelty	konsepti,	 joista	 tehdään	 luonnosten	 lisäksi	vii-


















Muotoilijoiden	 ideat	myös	 syntyvät	 nopeaan	 tahtiin	 ja	 nämä	 ideat	 tulee	 saada	 ylös	 vaivatto-
masti,	ettei	synny	turhautumista.	Ensimmäiset	ideat	voi	ottaa	ylös	ja	konkretisoida	karkeastikin,	
mutta	 luonnosten	 tekeminekään	 ei	 saa	 olla	 liian	 vaivalloista,	 sillä	 luonnosteluvaiheessa	 pitää	
olla	 vielä	 kymmenittäin	 konsepteja	 mukana.	 Luonnoksen	 pitää	 kuitenkin	 kertoa	 konseptista	
oleellinen	yhdellä	vilkaisulla	ja	tuoda	esiin	konseptin	potentiaali.	
	
Kettunen	 (2000)	 listaa	 kattavasti	 ohjeita	 ideointiin	 kirjassaan	Muodon	 palapeli.	 Tuulaniemen	
(2011)	mukaan	samat	ideointiohjeet	pätevät	myös	palvelumuotoiluun.	Kirjassaan	Palvelumuo-
toilu	hän	listaa	myös	piirustusten	ja	mallien	lisäksi	menetelmiä,	joita	palvelumuotoilussa	käyte-
tään	 nimenomaan	 piirustusten	 ja	mallien	 sijaan.	 (Tuulaniemi	 2011,	 181,	 186.)	 Ensimmäiseksi	
tulee	 selkeyttää	 ongelma,	 johon	 ratkaisua	 ollaan	 ideoimassa.	 Suunnitteluongelma	 kannattaa	
määritellä	itselle	mahdollisimman	selkeänä,	koska	se	vaikuttaa	millainen	ratkaisusta	tulee.	Laa-
jaa	kokonaisuutta	ideoitaessa	kannattaa	suunniteltava	kohde	jakaa	yksinkertaisempiin		osaon-
gelmiin	 joihin	voi	keskittyä	kerrallaan.	Luova	prosessi	 tarvitsee	sopivasti	kiristystä	 ja	 löysäystä	
aikataulussa.	Aikarajat	ja	pakko	luovat	painetta	ideointiin,	mutta	luovuus	tarvitsee	myös	jouti-






















Myös	 mahdottomalta	 tuntuvat	 ideat	 kannattaa	 hyväksyä.	 Omituisilta	 ja	 oudoilta	 vaikuttavia	
ideoita	ei	kannata	hylätä	heti	kättelyssä,	koska	ne	voivat	 toimia	ajattelun	herättäjinä	 ja	niistä	
voidaan	saada	toimivia	yhdistämällä	ne	muiden	ideoiden	kanssa.	Kritiikitön	ajattelu	ja	 ideointi	


















tellessa	 kannattaa	 ottaa	 huomioon,	 että	 joskus	 ideointiin	 on	 palattava	 uudestaan.	 Lepo	 on	
myös	tärkeää	ideoimiselle,	 ideointi	kannattaa	pätkiä	osiin	ja	välissä	pitää	taukoja,	kuten	missä	






kritiikkiä.	 Ideointi	 on	 tässä	 vaiheessa	 ryhmätyöskentelyä,	 jossa	 otetaan	 huomioon	 kaikkien	
luonnokset	 ja	niistä	pyritään	 löytämään	 jatkokehittelyä	varten	 ideoita,	mutta	tärkeää	on,	että	
jokainen	saa	myös	rauhassa	itsenäisesti	tuottaa	omia	ideoitaan.	Ideointivaihe	voi	jatkua	loput-










velumuotoiluprosessi	 sekä	millaisia	 ideointimenetelmiä	 palvelumuotoilussa	 käytetään.	 Pal-
velumuotoilu	 ei	 ole	 ainoastaan	 teollisten	muotoilijoiden	 toimiala	 vaan	 palvelumuotoilu	 on	
ajattelu-	 ja	 lähestymistapa	palvelujen	suunnitteluun	 (Tuulaniemi	2011,	58).	Kuvailen	palve-




tissa	 suhteessa	heidän	elinpiiriinsä.	Kaikki	 ihmisten	 taustatekijät	huomioiden	pyritään	 täyt-
tämään	mahdollisimman	hyvin	heidän	alitajuiset	sekä	itse	esille	tuomat	tarpeet.	Keräämällä	
ja	 jakamalla	 asiakkaan	 tarpeita	 heidän	 yhteisönsä	 sisällä,	 pystymme	 paremmin	 ymmärtä-
mään	useita	mahdollisesti	toisistaan	poikkeavia	tarpeita	ja	toiveita.	Tätä	kerättyä	tietoa	käy-
tetään	 yhteiskehittelyn	 pohjana	 uusien	 ratkaisujen	 löytämiseksi.	 Tällainen	 tapa	 muotoilla	






sa.	 Palvelumuotoilussa	 hyödynnetään	 erityisesti	 perinteistä	muotoiluprosessia	 sekä	mene-















Palvelumuotoilussa	asiakas	on	 suunnittelun	keskiössä.	 Palvelumuotoilussa	 korostuu	yhteis-









raavaksi	 tulen	 esittelemään	 palvelusuunnitteluprosessin	 (Kuva	 3.1.)	 sekä	 palvelumuotoilu-
muotoiluprosessin	(Kuvat	3.2.	ja	3.3.).	Näiden	eri	mallien	perusteella	pitäisi	saada	mahdolli-
simman	hyvä	 kuva	 siitä,	mitkä	ovat	 suunnittelun	päävaiheet	 ja	minkä	 luonteista	 toimintaa	
muotoilu	on	prosessina,	olipa	kyse	sitten	palvelusta	tai	tuotteessa.	Haluan	esitellä	sekä	pal-






Palveluita	on	 suunniteltu	niin	kauan	kuin	palveluita	on	 tarjottu.	Malleja	palvelujen	 suunni-











tuotetaan	 ja	kulutetaan	yhtä	aikaa.	Fyysistä	 tuotetta	suunniteltaessa	 tuotantoprosessin	 te-
































mesta.	 Kinnunen	 (2003)	 esittää	myös	 oman	mallinsa	 palvelujen	 suunnitteluun,	 jonka	 pää-




Palvelumuotoilu	 on	 verrattain	 uusi	 tutkimuksen	 ala,	 mutta	 palvelumuotoiluprosessin	 ete-
nemisestä	on	kuitenkin	esitetty	omat	mallinsa.	Esittelen	Stefan	Moritzin	(2005)	mallin	palve-
lumuotoiluprosessista	kuvassa	3.2.	Palvelumuotoilun	prosessikaaviolla	on	paljon	samaa	pe-















jen	 tehtävien	 mukaan	 hänelle	 annettuja	 materiaaleja.	 Tutkijaa	 voi	 esimerkiksi	 kiinnostaa	
tutkittavan	käyttäjän	päivän	aikana	käyttämät	reitit	ja	vieraillut	paikat.	Luotain	menetelmää	
voidaan	 siis	 käyttää	 esimerkiksi	 silloin	 kun	 halutaan	 havainnointitietoa	 koko	 vuorokauden	
ajalta.	(Tuulaniemi	2011,	151.)	Tässä	vaiheessa	pyritään	ymmärtämään	myös	palveluntarjo-
ajan,	palvelun	 ja	 sitä	 kuluttavan	asiakkaan	muodostama	konteksti,	 sekä	 sen	 rajoitteet	että	
mahdollisuudet.	 Vaiheessa	 myös	 tutustutaan,	 mitkä	 ovat	 palveluntarjoajan	 liiketoiminnan	
tavoitteet	 ja	 palvelustrategia.	 Tässä	 vaiheessa	 voidaan	 tehdä	 benchmarkkausta,	 eli	 tutkia	




velu	 tullaan	 tuottamaan.	 Käyttöympäristökuvaus	 on	 tarkka	 kuvaus	 palveluympäristöstä	 ja	
kaikista	niistä	kontaktipisteistä,	jotka	palvelun	kuluttamiseen	liittyy.	(Saffer	2007,	188.)	
	
Toinen	 vaiheen	 nimi	 on	 Pohdi,	 jossa	 tutustutaan	 kerättyyn	 taustatietoon	 ja	 analysoidaan	
sitä.	 Tarkoitus	on	 löytää	asiakastarpeita	 ja	määrittää	palvelumuotoilun	 strateginen	 suunta.	
Tässä	vaiheessa	määritellään,	mikä	on	suunnitteluongelma	ja	mitkä	ovat	suunniteltavan	pal-
velun	pääkriteerit.	(Moritz	2005,	128-131.)	Tässä	vaiheessa	voidaan	käyttää	Affinity	diagram	







Kehittämisvaiheessa	 aletaan	 ideoimaan	 ratkaisuja	 suunnitteluongelmiin.	 Tarkoituksena	 on	
luoda	 käyttäjätutkimuksen	 pohjalta	 palvelukonsepteja.	 Palvelukonseptit	 sisältävät	 palvelu-
prosessin,	 käyttöskenaarioiden,	 sekä	 palvelukokemuksen	 suunnittelun.	 (Moritz	 2005,	 132-
134.)	 Kerron	 myöhemmin,	 minkälaisia	 ideointimenetelmiä	 palvelumuotoilussa	 käytetään	
kappaleessa	3.2.	Ideointi	palvelumuotoilussa.	
	
Karsintavaiheen	 tavoitteena	 on	 löytää	 ideoista	 ja	 konsepteista	 paras	 ja	 lupaavin.	 Karsinta-
vaiheessa	aletaan	 ryhmittelemään,	arvioimaan,	yhdistelemään	 ja	karsimaan	 ideoita	 ja	kon-
septeja.	 Ideoita	 ja	 konsepteja	 peilataan	 pohdintavaiheessa	 käyttäjätutkimuksen	 pohjalta	





osatekijät	 pystyvät	 arvioimaan	 palvelun.	 Visualisoitavia	 asioita	 ovat	 kaikki	 ideat	 ja	 niistä	




hitetään	 eteenpäin	 ja	 testataan	 sitä.	 Palvelusta	 on	 hankala	 rakentaa	 prototyyppiä,	 mutta	
palvelua	pystyy	testaamaan	esimerkiksi	lavastamalla	palvelutilanteen	ja	näyttelemällä	palve-
lutilanteita	läpi.	Palveluhenkilökunta	pitää	kouluttaa	suorittamaan	kehitelty	uusi	palvelu,	eli	
pitää	 tehdä	 palveluohjeistus.	 Liiketoimintasuunnitelma	 laaditaan	 tässä	 vaiheessa.	 (Moritz	
2005,	146-147.)	
	
Palvelumuotoiluprosessi	 ja	 tuotemuotoiluprosessi	 muistuttavat	 toisiaan.	 Toki	 palveluiden	
tuottaminen	poikkeaa	luonteeltaan	suuresti	tuotteista.	Palvelu	on	aina	subjektiivinen	koke-











3.2. Ideointi palvelumuotoilussa 
	
Ideoinnin	 tarkoituksena	 on	 tuottaa	mahdollisimman	paljon	 ideoita,	mahdollisimman	 alhai-
sella	 sisäisellä	 suodatuksella.	Eli	pitäisi	pystyä	mahdollisimman	avoimesti	 tuottamaan	suuri	
määrä	 ideoita	 ilman,	että	ampuu	ne	alas	mielessään	ennen	kuin	ne	kerkeävät	paperille,	vi-
deolle,	nauhurille	tai	muulle	dokumenttiformaatille.	Sen	jälkeen	ideoita	voidaan	teemoitella	







tarkastellut	 yleisesti	 ideointiin	 liittyviä	 ohjeita	 ja	 menetelmiä	 kappaleessa	 2.2.	 Ideointi	 ja	




paperin	avulla.	 Piirtämällä	 voi	 tehdä	erilaisia	 tuoteideoita	 suuren	määrän	nopeassa	ajassa.	
Luonnoksista	käy	ilmi	tuotteen	idea	nopeasti	katsomalla.	Myös	muut	kuin	luonnoksen	tehnyt	
henkilö	 ymmärtävät	 tuotteen	 idean	 luonnoksen	 perusteella.	 Todella	 nopeat	 niin	 sanotut	
peukalonkynsiluonnokset	eivät	välttämättä	kerro	mitään	muille	kuin	tekijälle	itselleen,	mutta	
ne	 voivat	 olla	 hyödyllisiä	 itselle	 aivan	 ideoinnin	 alkuvaiheessa.	 Suunnittelutiimissä	 ideoista	











välttämättä	pysty	ymmärtämään	 luonnoksen	 takana	olevaa	ajatuksen	 juoksua.	Palveluiden	











päristön	 vaihdoksella	 voidaan	 hakea	 uutta	 inspiraatiota	 ideointiin.	 Eikä	 vain	 inspiraatiota,	





















Ideoiden	 nopeasti	 ymmärrettävät	 visualisoinnit	 ovat	 tärkeitä	 suunnitteluprosessissa.	 Tuot-
teita	 pystytään	 visualisoimaan	 piirroksin	 ja	 mallein.	 Palvelun	 nopeasti	 visualisoiminen	 ja	












kyseisestä	 tilasta	 voidaan	 rakentaa	 pienoismalli	 tietyssä	mittakaavassa	 esimerkiksi	 kapale-
vystä.	 Sitten	palvelun	 tuottamiseen	 ja	kuluttamiseen	 liittyviä	elementtejä	voidaan	sijoitella	
eri	tavalla	ympäristöön	hahmomallien	avulla.	Asetelmasta	voidaan	ottaa	kuvia,	jolloin	jokai-
nen	idea	tulee	myös	tallennetuksi.	Tästä	menetelmästä	saadaan	monipuolisempi	lisäämällä	





















luonnetta	 paremmin.	 Bodystorming	 voi	 olla	 inspiroivampaa	 kuin	 pelkästään	 puhua	 ideoita	





kohtaan.	 Sen	 avulla	 usein	 nousee	 esille	 ongelmakohtia,	 jotka	 muuten	 saattaisivat	 jäädä	
huomaamatta.	 Näytellyt	 skenaariot	 dokumentoidaan	 kuvaamalla.	 (Curedale	 2013b,	 98	 &	
219.)	
	
Persoonien	 avulla	 suunnittelijoiden	 on	 helpompi	 eläytyä	 tiettyihin	 käyttäjätyyppeihin	 pitä-
mällä	 mielessä	 persoonalle	 määritetyt	 ominaispiirteet.	 Menetelmä	 myös	 osallistaa	 hyvin	
kaikki	ryhmän	jäsenet	mukaan	suunnitteluun.	Persoonien	käyttö	ohjaa	suunnitteluprosessia	
ottamaan	 suunnittelussa	 paremmin	 huomioon	 palvelun	 käyttökokemuksen.	 Persoonat	 oh-
jaavat	suunnittelijoita	ottamaan	huomioon	käyttäjät.	Ne	auttavat	 tekemään	tehokkaita	va-
lintoja	 ilman	 yleistyksiä	 erilaisista	 ihmisryhmistä	 ja	 tarpeetonta	 kommunikointia	 palveluun	
liittyvien	osatekijöiden	kanssa.	Persoonien	kokoaminen	voi	kuitenkin	olla	haastavaa.	On	vai-
kea	osoittaa,	että	 rakennettu	persoona	oikeasti	heijastelee	kerättyä	käyttäjätietoa.	 (Judge,	






Storyboard,	 eli	 kuvakäsikirjoitus	 on	 elokuvien	 teossa	 käytetty	 menetelmä,	 jossa	 elokuvan	
tulevat	kohtaukset	esitetään	sarjakuvamaisin	kuvin.	Kuvakäsikirjoituksen	avulla	voidaan	en-
nen	 kuvausta	 suunnitella	 elokuvan	 päälinjoja,	 yksityiskohtia,	 sekä	 yksittäisten	 kohtausten	
kestoa.	(Laitinen,	Raike	&	Viikari	2015.)	Kuvakäsikirjoituksen	avulla	voidaan	suunnitella	pal-
velun	 etenemistä	 vaihe	 vaiheelta.	 Sitä	 voi	 käyttää	 esimerkiksi	 ennen	palvelunäytelmän	 te-
kemistä	hahmottamaan	minkälaisia	tekijöitä	palvelun	vaiheisiin	liittyy.	Kirjoitetaan	ylös,	mil-
lainen	palvelua	käyttävä	asiakas	on,	minkälainen	ympäristö	on	ja	mitä	kohtauksessa	tapah-








tä	 kuvan	 alle	mahdollisen	dialogin,	 kuvauksen	 kuvaan	 liittyvistä	 tekijöistä,	 sekä	 sanallisesti	
kertoa,	mitä	kuvassa	tapahtuu.		
	




















hyvä	 tapa	 pilkkoa	 palveluprosessi	 pienempiin	 kokonaisuuksiin,	 joita	 on	 helpompi	 lähteä	
muotoilemaan.	Palvelupolku	auttaa	hahmottamaan	koko	prosessin	jonka	asiakas	kulkee	läpi	
käyttäessään	palvelua.	 Palvelupolulta	 voidaan	 valita	 yksi	 tuokio,	 jota	 kulloinkin	 käsitellään.	
Palvelupolku	 auttaa	 palvelun	 ideoimisessa,	 mutta	 se	 toimii	 myös	 dokumentointitapana.	
Suunniteltu	palvelu	voidaan	esittää	 toimeksiantajalle	palvelupolun	muodossa,	 jolloin	 se	on	
helpommin	ymmärrettävissä.		
	
Palvelupolulla	 kuvataan	 asiakkaan	 kokemaa	palvelua,	mutta	 siinä	 ei	 välttämättä	 tule	 esille	
kaikki	 palveluun	 liittyvät	 osatekijät.	 Service	 blueprint	 on	 kattava	 kuvaus	 palvelun	 kulusta,	




desk	 -asiakaspalvelijan	 toiminnot.	 Eli	 niiden	asiakaspalvelijoiden	 toiminnot,	 jotka	ovat	 suo-
raan	tekemisissä	asiakkaan	kanssa.	Sitten	on	back	office	-toiminnot,	joilla	tarkoitetaan	palve-
lun	 tuottamiseen	 liittyviä	 toimintoja,	 jotka	 eivät	 kuitenkaan	 näyttäydy	 asiakkaalle.	 Service	
blueprintissä	voi	olla	kuvattuna	myös	tukitoiminnot,	jotka	liittyvät	oleellisesti	palvelun	tuot-






simuloida,	miten	 esimerkiksi	 tietokoneella	 käytettävä	 käyttöliittymä	 toimii,	 ilman,	 että	 oh-
jelma	on	vielä	oikeasti	olemassa.	Testaaja	luulee,	että	kun	hän	painaa	jotain	”nappia”,	kone	









näytteillä	 tarkoitetaan	 palvelun	 näkyviä	 ”todistusaineita”	 palvelun	 olemassa	 olosta.	 Niillä	




















Tapaustutkimukselle	 luonteenomaista	 on	 se,	 että	 yksittäisestä	 tapauksesta	 tuotetaan	 yksi-
tyiskohtaista	 tietoa.	 Tapaustutkimuksella	 tavoitellaan	 tyypillisesti	 ilmiöiden	 kuvailemista	 ja	
useimmiten	 aineisto	 on	 hyvin	monipuolisesti	 kerätty.	 Tapaustutkimuksella	 ei	 ole	 yksiselit-
teistä	määritelmää	ja	sitä	voi	tehdä	eri	tavoilla.	Olennaista	on,	että	aineisto	muodostaa	jol-





muksensa,	 on	 valintojen	 perusteleminen	 tärkeää.	 Omien	 menettelytapojen	 reflektointi	 ja	
koko	 tutkimusprosessin	 näkyväksi	 tekeminen	 mahdollistaa	 tutkimuksen	 luotettavuuden.	
(Eskola	&	Saarela-Kinnunen	2007,	185-186.)	Reflektoidessa	ihminen	tarkastelee	omia	ajatuk-
siaan,	 kokemuksiaan,	 sekä	 itseään	 tajuavana	 ja	 kokevana	 henkilönä.	 Hän	 pyrkii	 ymmärtä-
mään,	miksi	 toimii	kuten	 toimii	 ja	ajattelee	kuten	ajattelee.	Reflektoidessa	 ihminen	katsoo	
omaa	toimintaansa	ikään	kuin	itsestään	irrallisena.	(Heikkinen	&	Jyrkämä	1999,	36.)	Pohdin	













tuvat	prosessin	kulkuun	kokonaisvaltaisesti.	 Tapaustutkimus	voi	 keskittyä	 tiettyyn	näkökul-
maan	tai	laajemman	kokonaisuuden	käsittelyyn.	Tärkeää	on	kuitenkin,	että	tutkimus	tuottaa	
kokonaisvaltaista	tietoa	jostain	ilmiöstä.	Tästä	syystä	se	sopii	hyvin	menetelmäksi	tutkielma-
ni	 tekoon.	 Tutkielmani	 antaa	 kuitenkin	myös	 yleisempää	 tietoa	 palvelumuotoiluprojektien	
haasteista	erityisesti	teollisen	muotoilijan	näkökulmasta.		
	
Tapaustutkimuksessa	 tapaus	 voi	olla	muun	muassa	 yksilö,	perhe,	 yhteisö,	organisaatio,	 ta-
pahtumasarja,	Prosessi,	tilanne,	fyysinen	yksikkö,	käsite	tai	käsitteiden	välinen	suhde.	Tapaus	





Tapauksen	valinta	voi	perustua	 teoreettiseen	 intressiin	 tai	käytännölliseen	 intressiin.	Tapa-















Tapaus	 voi	myös	 yksinkertaistettuna	olla	 tutkittavan	 ilmiön	empiirinen	konteksti,	 eli	 sellai-
nen	tapahtumakulku	jossa	ilmiö	on	havaittavissa	ja	analysoitavissa.	Tapausta	voidaan	jäsen-
tää	teoreettisten	käsitteiden	kautta.	Samaa	empiiristä	tapausta	voidaan	käsitellä	eri	teorioi-









tietyn	määrällisen	 aineiston	 perusteella,	 yleistykset	 tehdään	 tulkinnoista	 jotka	 ovat	 synty-





Tapaustutkimus	 on	 ennemminkin	 lähestymistapa,	 kuin	 varsinainen	menetelmä.	 Se	 on	mo-
nimenetelmällinen	 tutkimus,	 joka	 tavoittelee	 kokonaisvaltaisempaa	 ymmärrystä	 ilmiöstä	
kuin	vain	yhteen	tiedonhankintamenetelmään	perustuva	tutkimus.	Tapaustutkimukselle	on	
kuvaavaa	 joustavuus	 ja	monipuolisuus.	 (Eskola	&	 Saarela-Kinnunen	2007,	 194.)	 Tapaustut-
kimuksessa	 tutkijan	 kädenjälki	 voi	 olla	 nähtävissä	 tutkimustuloksissa,	 mutta	 se	 ei	 haittaa,	













koitetaan	 ja	mistä	eri	 lähtökohdista	sen	pystyy	tekemään.	Kappaleen	 lopuksi	kerron	enem-
män,	miten	sisällönanalyysi	konkreettisesti	etenee.	
	





lysoitaessa	 omien	 tulkintojen	 perusteleminen	 ja	 auki	 kirjoittaminen	 on	 tärkeää.	 (Eskola	 &	
Suoranta	1998,	149-150,	152.)	
	
Hermeneutiikassa	 tieto	 syntyy	 tutkijan	 ja	 aineiston	 välisessä	 vuoropuhelussa.	 Aineisto	 on	
ikään	 kuin	 keskustelukumppani,	 jonka	 kanssa	 tutkija	 käy	 vuoropuhelua.	 Tieto	 syntyy	 siis	




le	 ennakkokäsityksille,	 jotka	eivät	päde	 tutkittavaan	asiaan	 itseensä.	Hermeneuttisessa	 ke-
hässä	tapahtuvan	ymmärtämisen	ideana	on	seuloa	asianmukaiset	ennakko-oletukset	aihees-
ta.	Tutkija	tutkii	aineistoaan	niin,	että	hän	mahdollisesti	etsii	oikeutusta	tai	alkuperää	ennak-
kokäsitykselleen.	 Aineiston	 tulkintaan	 ei	 pidä	 ryhtyä	 oikopäätä	 omasta	 valmiista	 ennak-










vat	 myös,	 että	 sisällönanalyysillä	 voidaan	 tarkoittaa	 kirjoitettujen,	 kuultujen	 tai	 nähtyjen	
sisältöjen	 analyysiä	 väljänä	 teoreettisena	 kehyksenä,	 jolloin	 itse	 asiassa	 monet	 eri	 nimillä	
kulkevat	 laadullisen	 tutkimuksen	 analyysimenetelmät	 periaatteeltaan	 perustuvat	 sisällön-
analyysiin.	(Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	93.)	Pikemminkin	kuin	yksittäisenä	metodina,	ajattelen	
sisällönanalyysiä	Sarajärven	ja	Tuomen	kuvailemana	väljänä	teoreettisena	kehyksenä,	lähes-
tymistapana	 laadullisen	 tutkimuksen	 aineistoanalyysiin.	 Sisällönanalyysi	 teoreettisena	 ke-
hyksenä	sopii	hyvin	muotoilun	tutkimukseen,	varsinkin	 tapaustutkimukseen,	koska	aineisto	














Kun	 aineistosta	 erotetaan	 ne	 asiat,	 jotka	 ovat	 relevantteja	 tutkimuksen	 kannalta,	 tehdään	
niin	sanottua	koodaamista.	Terminä	koodaaminen	tulee	tietokoneavusteisista	aineiston	ana-
lysointityökaluista,	joissa	tiettyyn	määriteltyyn	tekstipätkään	liitetään	muistiinpano,	eli	koo-
dimerkki.	 Koodaamisen	 sijasta	 voidaan	 puhua	 teemakorteista,	 jolla	 tarkoitetaan	 aineiston	
pilkkomista	 teemoittain.	 Jos	 aineisto	 on	 kerätty	 teemahaastattelulla,	 voi	 haastattelurunko	
toimia	teemakortteina,	eli	teemoina,	joihin	aineisto	jäsennellään.	Teemakortisto	muodostaa	
analyysirungon,	 jonka	 avulla	 aineistoa	 luetaan	 ja	 jäsennellään	 jatkossa	 tehtäviä	 tulkintoja	
varten.	 Teemakortisto	 käy	 myös	 muunlaisten	 kuin	 teemahaastattelulla	 kerätyn	 aineiston	
analysointiin.	 Jos	 kyseessä	 on	muu	 kuin	 teemahaastattelulla	 kerätyn	 aineiston	 analysointi,	
















Koodaamisen	voi	 siis	 tehdä	monella	 tapaa,	mutta	koodimerkeillä	on	viisi	 tärkeää	 tehtävää.	




mietitty	 aineiston	 jäsennys.	 Viidenneksi	 koodimerkit	 toimivat	 osoitteina,	 joiden	 avulla	 voi-
daan	etsiä	ja	tarkistaa	tekstin	eri	kohtia.	(Eskola	&	Suoranta	1998,	154-155.)	
	
Aineiston	koodaamiseen	 ja	aineiston	analysointiin	on	Eskolan	mukaan	 (2001)	kolme	 lähes-




rialähtöinen	analyysi	on	perinteinen	analyysimalli,	 jossa	 lähdetään	esimerkiksi	 liikkeelle	yh-
destä	 yleisesti	 hyväksytystä	 suuresta	 teoriasta,	 kerätään	 aineisto	 empiirisesti	 ja	 palataan	
teoriaan	 ja	 katsotaan	vastaako	 tutkimuksen	 tulokset	 teoriasta	 johdettua	hypoteesia	 vai	 ei.	
(Eskola	2001,	136-137.)	
	






tutkimusasetelma	 ja	 valitut	menetelmät	 vaikuttavat	 aina	 tuloksiin.	 Aineistolähtöisessä	 tut-
kimuksessa	pyritään	 ratkaisemaan	nämä	ongelmat	 siten,	 että	 tutkija	 tuo	 ilmi	 ennakkokäsi-
tyksensä	 ilmiöstä	 ja	 tiedostaa	 ne	 analyysiä	 tehdessään.	 Teoriasidonnaisella	 analyysillä	 voi-





Teoriasidonnaisessa	 aineiston	 analyysivaiheessa	 voidaan	 ensin	 edetä	 aineistolähtöisesti,	
mutta	 analyysin	 loppuvaiheessa	 analyysiä	 ohjaavaksi	 näkemykseksi	 tai	 kehykseksi	 voidaan	
tuoda	 teorioita,	 esimerkiksi	 alan	 tutkimuksissa	 yleisesti	 hyväksyttyjä	 näkemyksiä.	 Teo-










Laadullinen	 tutkimushan	 on	 parhaimmillaan	 tutkijan,	 aikaisempien	 tutkimusten,	 teorian	 ja	
oman	aineiston	välistä	 vuoropuhelua.	 (Eskola	2001	138-139.)	 Sarajärvi	 ja	Tuomi	 (2002)	 to-
teavat	 teoksessaan,	 että	 aineiston	 analyysissä	 on	 kyse	 keksimisen	 logiikasta,	mutta	 ei	 ole	
olemassa	yksiselitteistä	keksimisen	 logiikkaan,	metodia	 jota	käyttämällä	 syntyy	viisaita	aja-
tuksia.	Tutkimuksen	tekijän	on	itse	tuotettava	analyysinsa	viisaus,	eikä	esimerkiksi	aineistos-
ta	 nouse	 esiin	 teemoja,	 vaan	 tutkija	 löytää	 aineistostaan	 teemoja	 oman	 ymmärryksensä	























perisena	 versiona,	 kuin	 sähköisessä	muodossa.	 Lisäksi	muotoilijana	 on	 tottunut	 tekemään	
käsillään	luonnostellen.	Aineiston	ryhmittelyssä	aineistosta	koodattu	materiaali	ryhmitellään	













5. Aineiston ja tapauksen esittely 
	
Aineistonani	 toimii	 seikkaperäinen	kuvaus	yhdestä	palvelumuotoilun	 tapauksesta.	Tutkitta-
vana	tapauksena	toimii	edellä	kuvaillun	palvelumuotoiluprojektin	suunnitteluprosessi.	Jotta	
tapaus	 olisi	 ymmärrettävissä	 kokonaisvaltaisesti	 on	 aineisto	 kerätty	 toisiaan	 täydentävillä	
menetelmillä.	 Tämä	 johtaa	 tutkimuksen	 menetelmätriangulaatioon.	 (Bamberg,	 Jokinen	 &	
Laine	 2007,	 24.)	 	 Yrityksen,	 jossa	 palvelumuotoiluprojekti	 toteutettiin,	 toive	 oli,	 että	 lii-
kesalaisuuksista	 johtuen	 heidän	 anonymiteettinsä	 säilyisi	 pro	 gradu	 –tutkielmassani.	 Tässä	
tapauksessa	asiakas	 ja	yksi	yrityksen	omistaja	on	sama	taho,	 joten	en	voi	esitellä	asiakasta	
sen	 tarkemmin.	 Tutkielmassani	 keskityn	 muotoiluprosessiin,	 enkä	 toteutettuun	 muotoilu-
lopputulokseen,	joten	asiakkaan	tarkempi	esittely	ei	myöskään	ole	tarpeen.	
	
Aineistona	 toimii	 havainnointimateriaali,	 eli	 projektipäiväkirja,	 muistiinpanot,	 kuvat,	 luon-
nokset,	kaikki	projektin	aikana	syntynyt	materiaali.	Eli	toisin	sanottuna	tekemäni	suunnitte-
luprosessin	 kokonaisvaltainen	dokumentointi.	 Käytän	 kuvia	havainnollistamaan	 tiettyjä	on-










kulttuurihistoriallisesta	 ympäristöstä	 tapauksen	 lähiympäristöön,	 joka	 tarkoittaa	 sitä	 konk-
reettista	 tapahtumaympäristöä,	 jossa	 tapaus	 tapahtuu.	 Konteksti	 on	 siis	 ymmärrettävissä	






Eriksson	 ja	Koistinen	viittaavat	 tekstissään	Pettigrewiin,	 jonka	mukaan	yrityksessä	 tapahtu-






kielmassa	 tutkin	 palvelumuotoiluprosessia.	 Eli	 tapauksena	 on	 siis	 muotoiluprosessi,	 joka	
tehdään	yritykselle.	Kerron	yrityksestä	sen	verran	kuin	se	on	muotoiluprosessin	ymmärtämi-
selle	 tärkeää.	Määrittelen	millä	 alalla	 yritys	 toimii,	 ketkä	 ovat	 sen	 asiakkaita	 ja	millaisesta	
palvelusta	on	kyse.	Tämän	 tutkimuksen	kohteena	ei	ole	 siis	yritys,	 tai	 sen	 toiminnan	 tutki-
mus	sinänsä,	joten	yrityksen	täydellinen	kilpailija-analyysi	tai	analyysi	yrityksen	taloudellises-
ta	tilanteesta	ei	ole	tarpeen.	Muotoiluprosessin	kontekstin	määrittelyssä	ei	siis	ole	tarpeen	








sin	 alku-	 ja	 loppukohdat.	 Tapauksena	 tutkimukselleni	 toimii	muotoiluharjoittelu	 eräälle	 IT-
palveluja	 tarjoavalle	 yritykselle.	 Harjoittelun	 taustalla	 toimi	 syventävä	 palvelumuotoilupro-
jekti,	joka	tehtiin	edeltävänä	syksynä	samalle	yritykselle.	Projektissa	oli	mukana	minun	lisäksi	
toinenkin	opiskelija.	Yritys,	 jolle	syventävä	projekti	 ja	harjoittelu	tehtiin,	on	IT-alan	palvelu-

















Yrityksen	 toimintamallin	 perustanakin	 mainitaan	 asiakaslähtöisyys,	 joten	 varsinkin	 työ-
asemajakelua	haluttiin	lähteä	kehittämään	asiakkaan	näkökulmasta.	
	
Ennen	 työharjoittelua	 olin	 mukana	 syventävässä	 palvelumuotoiluprojektissa,	 joka	 tehtiin	
yritykselle	syksyllä	2015.	Projekti	tehtiin	parityönä	ja	se	liittyi	laitetoimitusprosessin	suunnit-
teluun.	Projekti	toteutettiin	tiiviillä	aikataululla,	aloitus	ja	lopetus	kolmen	kuukauden	sisällä.	





















Työskentelin	 työharjoitteluprojektissa	 ainoana	 muotoilijana.	 Yrityksen	 puolelta	 projektin	
vastuuhenkilönä	ja	vetäjänä	toimi	päätelaitteiden	hallintapalveluissa	palvelupäällikkönä	toi-
miva	henkilö,	 käytän	hänestä	 tutkielmassani	nimeä	 Juhani.	 Projektiin	nimitettiin	myös	 yksi	








5.3. Omien tehtävieni kuvaus 
	
Minun	 tehtävänäni	 oli	 keskittyä	 yrityksen	 työasemajakelun	 uudistukseen.	 Tarkoitukseni	 oli	
katsoa	 ketjua	 asiakkaan	näkökulmasta	 ja	 suunnitella	 palvelua	 yhteiskehittelyn	menetelmin	
palveluun	 liittyvien	 toimijoiden	kanssa.	 Tein	 kattavan	asiakastiedon	keruun	 ja	analysoinnin	
siitä	,	mitä	asiakas	haluaa	ja	mitkä	ovat	asiakkaan	todelliset	tarpeet.	
	
Projektin	 toinen	osa	painottui	 asiakasportaalin	 eli	 uuden	nettisovelluksen	 ja	 erityisesti	 sen	
kautta	tapahtuvan	työasemien	tilaamisen	suunnitteluun.	Työharjoittelun	tavoitteina	oli	vie-















telmää	 (storytelling),	 jossa	 haastateltava	 sai	 kertoa,	 miten	 hänen	 tyypillinen	 työpäivänsä	
etenee	 (Curedale	2013a,	240).	Pyrimme	 tämän	 jälkeen	kannustamaan	haastateltavia	miet-
timään	konkreettisia	ratkaisuehdotuksia	havaittuihin	ongelmakohtiin	tai	aiheisiin.	Kehitimme	











Sidosryhmäkuvaus	 (stakeholder	map)	 auttoi	 minua	 ymmärtämään,	 mitä	 tekijöitä	 palvelun	
kuluttamiseen	ja	tuottamiseen	liittyy.	Sidosryhmäkuvaus	kertoo,	miten	eri	osatekijät	liittyvät	











halutun	 palvelun,	 tuotteen,	 tai	 yrityksen	 tutkimista	 ja	 vertailua.	 Vertailua	 voi	 tehdä	 mille	





koitus	 helpottaa	 etenkin	 ryhmässä	 tapahtuvaa	 ideointia.	 Myös	 blueprintin	 avulla	 voidaan	
ideoida	 palvelun	 tuotantoprosesseja	 eli	 se	 on	myös	 ideointimenetelmä	 esimerkiksi	 jo	 ole-









Projektissa	 käytiin	 havainnoimassa	 palvelun	 tuottamista	 ja	 kuluttamista	 paikan	 päällä	 sen	
todellisessa	 ympäristössä.	 Tämä	 on	 varsinaisesti	 taustatiedonkeruumenetelmä,	 mutta	 jo	








Palvelua	 ideoitiin	myös	 palvelunäyttelyllä	 (bodystorming).	 Palvelunäyttelyä	 tehtiin	 sekä	 al-























Tässä	projektissa	 järjestin	 kaksi	 ideointipajaa.	 Ensimmäisessä	 ideointipajassa	hyödynnettiin	
aikaisemmin	koostettuja	design	drivers	–tauluja	sekä	service	blueprintiä.	Työpajassa	testat-
tiin	myös	palvelukonseptin	 käyttöliittymäprototyyppiä.	 Toisessa	 työpajassa	 testattiin	 jatko-
kehiteltyä	käyttöliittymää	Wizard	of	Oz	tyyppisellä	simulaatiolla	(Curedale	2013a,	270).	Pro-















lun	 ja	 palvelun	 tuottamiseen	 liittyvän	 prosessin	 yhteensovittamiseen	 tuleekin	 juuri	 näiden	







6. Aineiston analyysi 
	
Kuten	 tutkimuksen	 metodologiset	 lähtökohdat	 –kappaleessa	 totesin,	 laadullisen	 aineiston	
sisällön	 analyysi	 voidaan	 jakaa	 kolmeen	 päävaiheeseen.	 Ensimmäinen	 vaihe	 on	 aineiston	
pelkistäminen,	 toinen	 aineiston	 ryhmittely	 ja	 kolmas	 teoreettisten	 käsitteiden	 luominen.	
Aineiston	 pelkistämisellä	 tarkoitetaan	 sitä,	 että	 aineistosta	 karsitaan	 kaikki	 tutkimukselle	
epäolennainen	pois.		
	







yksityiskohtaisempaa	 ideointia.	 Seuraavaksi	 luin	 aineistoani	 läpi	 ja	 otin	 keltaisille	 post-it	 –
lapuille	 ylös,	 miten	 ideat	 tallennetaan	 ja	 kuka	 ideat	 tallentaa.	 Lisäksi	 kirjasin	 ylös,	 missä	























essa	 jo	 ideoinnista	 lähtien.	Palvelumuotoilussa	haastattelut	ovat	enemmänkin	yhteisiä	 ide-
ointihetkiä	kuin	tarkan	rungon	mukaan	eteneviä	haastatteluita.	Haastattelusta	saadaan	tie-
toa	asiakkaan	kokemista	ongelmista	palvelun	suhteen,	mutta	tässä	asiayhteydessä	haastat-
teluissa	oli	 tarkoitus	 saada	haastateltava	myös	 ideoimaan	 ratkaisuehdotuksia	ongelmakoh-
tiin.	Ideointia	tapahtui	siis	jo	haastatteluissa	haastateltavan	toimesta.	Ideointi	oli	käytännös-






























taan	 aikaisemmin	 tapahtuvan	 ideoinnin	 muistiinpanojen	 pohjalta.	 Ideoita	 tarkastellaan	
muistiinpanojen	kautta	ja	samalla	syntyy	uusia	ideoita.	Uudet	ideat	eivät	välttämättä	päädy	
koottuun	 esitykseen,	 koska	 esityksen	on	 tarkoitus	 kertoa	 konkreettisemmalla	 tasolla,	mitä	












yhteisissä	 tapaamisissa.	 Tapaamisilla	 tarkoitetaan	 hetkiä,	 jolloin	 muotoilija	 on	 yhteyksissä	
jonkun	palvelun	 liittyvän	osatekijän	kanssa.	Yhteiset	tapaamiset	voivat	olla	siis	sovittuja	ta-
paamisia,	 kuten	 haastatteluja,	materiaalin	 esittelyjä	 tai	 presentaatioita.	 Tapaamiset	 voivat	
olla	 myös	 suunnittelemattomia	 yllätyksellisiä	 tapaamisia	 ja	 keskusteluja,	 joissa	 ideoita	 voi	




--	 Menin	 aamupäivällä	 vain	 pyörähtämään	 kahvihuoneessa	 hakemaan	 vettä,	
kun	 siellä	 lounastaan	 syömässä	ollut	 --	 työntekijä	alkoi	puhumaan	”kehitettä-
vän	palvelun”	haasteellisuudesta.	Sain	häneltä	kuulla,	että	”kehitettävään	pal-
veluun”	on	tulossa	uusi	pilottikokeilu.	Sekä	muutenkin	infoa	ja	mielipiteitä	”ke-
hitettävään	 palveluun”	 liittyen.	 Eli	 palvelumuotoilijana	 pitäisi	 pitää	 kokoajan	
















Presentaatiota	 koottaessa	 voi	 huomata	 seikkoja,	 jotka	 tarvitsevat	 vielä	 kehittämistä.	 Tässä	
vaiheessa	projektia	työ	pitää	saada	valmiiksi,	joten	sen	sijaan	että	palvelumuotoilija	järjestäi-




teista.	 Myös	 palvelujen	 ideointi	 on	 täten	 epämääräisempää	 ja	 hajanaisempaa	 verrattuna	
tuotemuotoiluun.	 Palveluita	 on	 vaikea	 konkreettisesti	 luonnostellen	 ideoida,	 joten	 niitä	




6.3.  Tallennus 
	
Kuten	 aiemmin	mainitsin,	 haastattelujen	 aikana	 tapahtuvassa	 ideoinnissa	muotoilijan	 rooli	
on	 tallentaa	 ideat.	 	 Käydessään	 läpi	 muistiinpanoja,	 muotoilija	 muuttaa	 ideat	 konkreetti-
sempaan	muotoon.	Muotoilija	 ei	 ideoi	 eikä	 visualisoi,	 vaan	 jäsentää	 ideat	 helpommin	 ym-










Tämän	 lisäksi	 järjestettiin	 työpaja,	 jonka	 sisältö	 painottui	 asiakkaan	 ja	 yrityksen	 ideoiden	
yhdistämiseen.	Työpajassa	 testattiin	myös	kehiteltyä	palvelukonseptin	käyttöliittymää.	Toi-

















Palvelumuotoilussa	 ideat	eivät	 tallennu	 luonnoksiksi,	 vaan	ne	pitää	erikseen	 tallentaa.	Tal-





6.4.  Visualisointi 
	





sessia.	 Siihen	 kuuluvat	 aiemmin	 mainitut	 muistiinpanojen	 tiivistämiset	 ja	 selkeyttämiset.	
Konkretisoinnin	tarkoituksena	on	helpottaa	koko	ryhmän	kommunikointia.	Konkretisointi	ei	








he,	 jossa	 palvelu	 sai	 konkreettisen	 visuaalisen	muodon.	 Tässä	 tapauksessa	muotoilija	 teki	






semmin	 ja	sen	 tulisi	 jatkua	 läpi	koko	prosessin.	Visuaalit	ovat	prosessikaavioita,	 sarjakuvia,	










6.5.  Visualisoinnin hitaus 
	
Monen	alaluokan	kohdalla	 toistuu	kokemus	visualisoinnin	 ja	konkretisoinnin	hitaudesta.	 Jo	
pelkkä	 ideoiden	tiivistäminen	 ja	konkretisointi	sanalliseen	muotoon	on	 ideoinnista	erillinen	















Palvelupolulla	 pystytään	 kuvaamaan	 palvelun	 keskeisiä	 kohtia.	 Palvelupolun	 visualisointiin	


























jan	 rooli	 palveluiden	 ideointi-	 ja	 konseptointivaiheessa	 on	 ideoija,	 tallentaja	 ja	 visualisoija.	
Teollisen	 muotoilijan	 roolina	 kuitenkin	 korostuu	 tallentajan	 ja	 konkretisoijan	 rooli.	 (Kuva	
6.1.)	Teollisen	muotoilijan	rooli	mahdollistajana	ei	nouse	tutkielmassani	esille,	koska	teolli-
sen	muotoilijan	roolia	on	lähdetty	tarkastelemaan	sen	kautta,	missä	ideointia	tapahtuu.	Pal-
velumuotoilussa	 ideoi	usein	 joku	muu	kuin	muotoilija.	Palvelumuotoilussa	 ideoinnin	katso-
taan	 tapahtuvan	 ennen	 kaikkea	 yhteiskehittelysessioissa.	 Teoriakirjallisuudessa	 sanotaan,	
että	palvelumuotoilijan	rooli	on	olla	koordinaattori	kaikkien	eri	palvelun	kehitykseen	osallis-
tuvien	 tekijöiden	 välillä.	 Palvelumuotoilussa	 käytettävien	 yhteiskehittelymenetelmien	 to-
teuttamiseen	tarvitaan	ohjaamisen	lisäksi	paljon	erilaisia	visualisointeja.	Palvelumuotoilussa	
korostetaan	 ideoiden	 ja	 innovoinnin	 merkitystä	 niin	 kuin	 tuotemuotoilussakin.	 (Miettinen	
2009,	60-70.)	Analyysini	perusteella	se,	että	palvelumuotoilija	ehtii	 johtamaan	palvelumuo-




tä.	 Palvelunäyttelyn	 avulla	 ideoidaan	 palvelutilanteen	 etenemistä.	 Analyysini	 perusteella	
muotoilijan	tehtävänä	on	koostaa,	mitä	ideointipajassa	tehdään,	sekä	tallentaa	ideointipaja.	













Tuotemuotoilussa	 tuotekehitystiimissä	 teollisen	 muotoilijan	 rooli	 on	 olla	 tuotteen	 muo-









Analyysini	 perusteella	 palvelumuotoiluprojektissa	 muotoilijan	 rooli	 painottuu	 ideointiryh-
män	ohjaamiseen	sekä	 ideoiden	tallentamiseen,	konkretisointiin	 ja	visualisointiin.	Kuten	ai-
emmin	mainitsin,	tuotemuotoilussa	näiden	lisäksi	muotoilija	on	kokonaisvaltaisesti	osa	 ide-
ointia	 sen	 kaikissa	 vaiheissa.	 Toki	myös	 tuotemuotoilussa	 työskennellään	 ryhmissä.	 Tällöin	
muotoilija	 toimii	 yhteistyössä	muiden	muotoilijoiden	kanssa.	Näissä	projekteissa	painottuu	
kuitenkin	myös	muotoilijan	itsenäisesti	suorittama	ideointi	ja	kehittely.	Analyysini	perusteel-












rusteella	 ryhmäideoinnin	pohjalla	on	 jokin	alkuasetelma,	 jonka	mukaan	palvelua	 lähdetään	
tekemällä	 kehittämään.	 Palvelu	on	 kuitenkin	määrittynyt	 johonkin	 suuntaan	 jo	 ennen	 ryh-
mäideointia.	
	







7.2. Ideointi, tallentaminen ja visualisointi ovat erillisiä tapahtumia 
	
Tuotemuotoilussa	 ideointi	 tapahtuu	 nopeasti	 piirtämällä	 ja	 samalla	 ideat	 tallentuvat	 luon-
nosten	muodossa.	Tuotteiden	muotoilussa	voidaankin	nähdä,	että	ideointi,	tallentaminen	ja	
visualisointi	tapahtuvat	samanaikaisesti,	intuitiivisesti	tavallaan	yhtäaikaisesti	ajattelun	kans-
sa.	 Piirtäen	 ideat	 eivät	 jää	 puheen	 tasolle,	 vaan	 ne	 saavat	 konkreettisen	 muodon.	 Näitä	

















lumuotoilussa	 ikään	 kuin	 kehitetään	 ideaa	 jatkuvasti.	 Samanlaista	 systemaattista	 ideoiden	















3.2.).	 Analyysini	 perusteella	 palvelumuotoiluprosessissa	 pitäisi	 olla	 aikataulutettuja	 visu-
alisointihetkiä	 useassa	 kohtaa.	 Palvelun	 visualisointi	 on	 merkittävästi	 haastavampaa	 kuin	
tuotteiden	visualisoiminen.	Tuoteideoista	jää	kuin	itsestään	tallenteet,	joihin	voidaan	palata	


















Kaavion	 tarkoitus	 on	 kertoa	 muotoiluprosessin	 luonteesta	 kehämäisenä	 liikkeenä.	 Koska	
palvelumuotoiluideat	eivät	 saa	 konkreettista	 visuaalista	muotoa	 ideoinnissa	 (ratkaisuehdo-
tukset),	olen	lisännyt	kuvaan	kohdan	visualisointi.	Kuten	kuvista	7.1.	ja	7.2.	näemme,	Ideoin-
nin	 lisäksi	pitäisi	olla	hyvin	aikaa	myös	muuttaa	 ideat	visuaaliseen	muotoon.	Tämä	voi	hel-





Jotta	 palvelumuotoiluprosessi	 olisi	 teolliselle	 muotoilijalle	 helpommin	 lähestyttävä,	 tulisi	
visualisoinnille	 varata	 aikaa	 ja	 voimavaroja	 huomattavasti	 enemmän.	 Tästä	 syystä	 päädyin	














vä	 ja	 vaikka	palvelupolku	olisi	 kuvitettu	 kuinka	hienosti,	 ei	 kuvat	 välttämättä	 kerro	mitään	
ilman	kirjallista	selitystä.	Palvelupolun	kuvaaminen	kaaviona	ja	siihen	tekstiselitteiden	lisää-
minen	on	nopeampaa	kuin	palvelupolun	visualisointi.	Palvelupolkukaavio	ei	puolestaan	kerro	


















tutkimuksissa	 ja	 tutkielmissa	 synny,	mutta	 silti	 tulosten	 luotettavuus	 ja	 pätevyys	 saattavat	
vaihdella	hyvinkin	paljon.	(Hirsjärvi,	Remes	&	Sajavaara	2007,	226.)	Erityisesti	laadullista	tut-
kimusta	tehdessä	on	tärkeää,	että	tutkittava	näkökulma	pääsee	esille,	mistä	johtuen	tiedon-
hankintakeinot	 ovat	 erittäin	 vapaat.	 Kun	 tietoa	 hankitaan	 yhä	 vapaamuotoisemmin,	 tutki-
museettiset	kysymykset	korostuvat.	(Sarajärvi	&	Tuomi	2002,	122-124.)	
	
Aina	kun	 tehdään	 tutkimusta,	 tulee	ottaa	huomioon	se,	että	 tutkijan	omat	eettiset	kannat	
vaikuttavat	hänen	tieteellisessä	työskentelyssä	tekemiin	ratkaisuihin.	Tätä	kutsutaan	tieteen	
etiikaksi.	Tieteen	etiikkaa	voidaan	yleisesti	tarkastella	viiden	kysymyksen	avulla.	Millaista	on	













tointi	 huolellisesti	 tehty.	 Hyvää	 tutkimusta	 ohjaa	 aina	 eettinen	 sitoutuneisuus.	 Tutkielman	
uskottavuus	on	 tiukasti	yhteydessä	 tutkijan	eettisiin	 ratkaisuihin.	Uskottavuus	perustuu	sii-
hen,	että	tutkijat	noudattavat	tiedeyhteisön	yhteisesti	hyväksymää	hyvää	tieteellistä	käytän-




kiksi	 puutteellinen	viittaaminen	aikaisempiin	 tutkimustuloksiin,	 tutkimustulosten	 tai	mene-
telmien	heikko	tai	huolimaton	raportointi	ja	tulosten	puutteellinen	esittely.	Lisäksi	puhutaan	
tieteellisestä	 vilpistä,	 jolla	 tarkoitetaan	esimerkiksi	 keksittyjen	havaintojen	 ja	 tulosten	esit-
tämistä	 omina.	 (Sarajärvi	 &	 Tuomi	 2002,	 122-130.)	 Olen	 esitellyt	 tutkimuksessani	 juuri	 ne	
seikat,	 jotka	ovat	olennaisia	tutkimuksen	kannalta.	Olen	käyttänyt	sekä	teollisen	muotoilun	
että	 palvelumuotoilun	 teoriakirjallisuutena	 sellaisia	 lähteitä,	 jotka	 ovat	merkittäviä	 teoksia	
alallaan.	Lisäksi	olen	pyrkinyt	tuomaan	esille	näkökulmia	useasta	eri	lähteestä.		
	




sön	tunnustamia	toimintatapoja	eli	 rehellisyyttä,	huolellisuutta	 ja	 tarkkuutta	niin	 tutkimus-
työtä	tehdessä,	tulosten	tallentamisessa	ja	esittämisessä	kuin	tutkimusten	ja	niiden	tulosten	
arvioinnissakin.	 Tutkimuksessa	 käytetään	 juuri	 siihen	 tutkimukseen	 vaadittavia,	 eettisesti	
kestäviä	 tiedonhankinta-,	 tutkimus-	 ja	 arviointimenetelmiä.	 Tutkimus	on	avoin	 ja	 vastuulli-
nen	viestinnässään	ja	tuloksia	julkaistessaan.	Tutkimus	toteutetaan	vaiheittain.	Se		suunnitel-
laan,	toteutetaan	ja	siitä	raportoidaan.	Tutkimusta	tehdessä	syntyneet	tietoaineistot	tallen-
netaan	vaatimusten	mukaisesti.	Vaadittavat	 tutkimusluvat	on	hankittu	 ja	 tarvittaessa	tehty	










tutkimusta	 arvioitaessa	 arvioidaan	myös	 tutkijan	 luotettavuutta	 (Eskola	 &	 Suoranta	 1998,	
212).	Laadullisessa	tutkimuksessa	on	myös	tärkeää	tarkasti	selostaa,	mitä	aineistolle	on	teh-
ty	ja	esitellä	avoimesti	muuttujia.	Tämä	lisää	merkittävästi	laadullisen	tutkimuksen	luotetta-
vuutta.	 (Hirsjärvi,	 Remes	&	 Sajavaara	 2007,	 227.)	Olen	 esitellyt	 laajasti	 omat	 lähtökohtani	
tämän	aiheen	tutkijana	johdannossa.	Tutkijapositioni	on	siinä	mielessä	erityinen,	että	tutkin	
omaa	 toimintaani	 tapaustutkimuksen	 kontekstissa.	 Olen	 pyrkinyt	 tiedostamaan	 omien	 en-
nakko-oletusteni	 vaikutuksia	 esimerkiksi	 aineiston	 analyysiin.	 Aineistoni	 analyysissä	 hyväk-




Yksi	 tapa	 arvioida	 tutkimuksen	 luotettavuutta	 on	 arvioida	 sen	 reliaabeliuutta	 ja	 validiutta.	
Reliaabelius	tarkoittaa,	että	tutkimuksen	mittaustulokset	ovat	toistettavissa	eli	käytännössä	







eri	 tutkimus-	 tai	 tiedonhankintamenetelmiä.	 (Hirsjärvi,	Remes	&	Sajavaara	2007,	226-228.)	
Tutkin	muotoilijan	roolia	erään	palvelumuotoiluprojektin	ideointi-	 ja	konseptointivaiheessa.	
Aineistoni	koostuu	projektin	aikana	syntyneistä	erilaisista	dokumenteista	sekä	päiväkirjasta,	



































tella	 ideointisessiot,	 ohjata	 ideointipajojen	 kulkua	 ja	 niissä	 työskentelyä,	 kuvata	 tilanteet,	
ottaa	muistiinpanoja	 ja	 koostaa	 tästä	materiaalista	 konseptit	 ja	 esittelymateriaali.	 Tämän-
tyyppistä	 lähestymistapaa	 palvelujen	 kehittämiseen	 pidetään	 palvelumuotoilussa	 normina.	
Tuotemuotoilussakin	voisi	käyttää	paljon	enemmän	yhteiskehittelyä,	niin	että	asiakkaat	ide-











Tuotemuotoilussa	 asiakas	 ei	 ole	 päätoimisena	 ideoijana,	 vaan	 useilla	 eri	 tavoilla	 kerättyä	
asiakastietoa	käytetään	suunnittelun	pohjana	ja	muotoilijat	ideoivat	tuotetta.	Eri	konsepteja	
tuotteesta	voidaan	 testata	käyttäjillä	 tai	 asiakkailla,	 ja	 jatkaa	 suunnittelua	näiden	käyttäjä-




pitää	vielä	erikseen	visualisoida	 jotenkin	ymmärrettävään	muotoon.	 	Tuoteideat	 sen	sijaan	
tallentuvat	kuin	itsestään	luonnoksiksi.	
	
Lähestytäänkö	palvelumuotoilussa	 itse	palvelun	 ideointia	 ja	muotoilemista	yhteiskehittelyn	
näkökulmasta	siksi,	että	se	on	paras	menetelmä	vai	käytetäänkö	sitä	siksi,	että	se	on	ainoa	
mahdollinen	vaihtoehto?	Palveluita	muotoiltaessa	muotoilija	hyppää	mieluummin	kameran	






oon	 sekä	 käyttäjien	 että	 valmistajan	 näkökulmat.	Muotoilija	 ideoi	 tuotteen	muotoa	 piirtä-
mällä	visualisointeja.	Visualisoinnit	mahdollistavat	myös	tuotekehitystiimin	kommunikoinnin	
keskenään.	 Visualisoinnit	 auttavat	 myös	 kommunikoimaan	 muille	 kuin	 tuotekehitystiimin	








ideointipajan	ohjaaja.	 Joka	 tapauksessa	 ideat	pitää	 tallentaa	 jotenkin.	Usein	 ideointisessiot	







erikseen	 koostaa	 ja	 kiteyttää	 mahdollisimman	 tiiviiseen	 esitykseen.	 Eli	 kuten	 tutkielmani	
tuloksissakin	sanoin,	palvelumuotoilussa	 ideointi,	 tallentaminen	 ja	visualisointi	ovat	erillisiä	








varmasti	 ymmärtää	palveluideat	 kokonaisvaltaisesti	 tai	 pystyisi	 näkemään	projektin	 aikana	
läpikäydyn	prosessin.	Jos	toimeksiantaja	ei	ymmärrä	prosessia,	eli	ei	ymmärrä,	mitä	projek-
tin	aikana	ollaan	tehty,	voi	olla,	että	hän	ei	ymmärrä	suunnitellun	palvelun	uudistuksen	ar-






















Kun	 tuotemuotoilussa	 ideat	 tallentuvat	 luonnoksina,	 palvelumuotoilussa	 ne	 voidaan	doku-
mentoida	esimerkiksi		kuvaamalla.	Videomateriaali	dokumentoinnin	välineenä	on	ongelmal-
linen	siinä	mielessä,	että	se	vaatii	 jälkikäsittelyä	 ja	editointia,	 jotta	esimerkiksi	näytelmässä	
esiin	nousseet	ideat	eivät	katoaisi	videomassaan.	Palvelunäytelmässä	esiin	noussut	idea	voi	
joka	 tapauksessa	 tarvita	 sanoiksi	 pukemista.	 Siksi	 voikin	 olla,	 että	 on	 parempi	 käydä	 ideat	
läpi	 heti	 näytelmän	 jälkeen	 keskustelemalla.	 Idea	 siis	 täytyy	 joka	 tapauksessa	 kirjoittaa	 tai	
piirtää	ylös,	vaikka	dokumentointi	olisi	tapahtunut	videoimalla.	
	
Vaikka	 palvelumuotoiluun	 on	 kehitetty	 useita	 hyvinkin	 toimivia	 ideointimenetelmiä,	 doku-
mentoinnin	ongelma	ei	 ole	 noussut	 niissä	merkittäväksi	 kysymykseksi.	 Ideoiden	dokumen-
tointi	 ja	 näihin	 dokumentteihin	 palaaminen	muotoiluprosessin	myöhemmissä	 vaiheissa	 on	
muotoilijalle	 luonnollinen	tapa	toimia.	Se	on	osa	 luovaa	prosessia	 ja	mahdollistaa	tuotteen	




nen.	 Tuoteideat	 tallentuvat	 samalla	 kun	 niitä	 syntyy.	 Dokumentointi	 tuotemuotoilussa	 on	
tavallaan	 automaattista.	 Tuotteitakin	 suunnitellaan	 keskustelemalla	 ja	 niihin	 liittyy	 myös	
aineettomia	ominaisuuksia.	Tuotetta	muotoiltaessa	ne	ovat	kuitenkin	sellaisia,	että	muotoili-
ja	pystyy	piirtämään	ne	nopeammin,	yksinkertaisemmin	ja	automaattisesti.	Palveluiden	koh-












palvelun	 kehittelyyn	 aina	mukaan	 isossa	 roolissa.	 Palveluiden	muotoilussa	myös	 asiakkaan	
kokema	 vaikuttamisen	 mahdollisuus	 on	 	 tärkeämpi	 kuin	 tuotemuotoilussa,	 koska	 asiakas	
kuluttaa	palvelua	eri	tavalla	kuin	tuotetta.	Palvelu	on	myös	jollain	tapaa	henkilökohtaisem-















Jatkuvan	 kehittämisen	malli	 on	 palvelumuotoilussa	 yleinen.	 Palvelua	 kehitetään	 jatkuvasti	
eteenpäin,	 kun	 haasteita	 ja	 ongelmia	 ilmenee.	Onko	 tämä	 kuitenkaan	 teollisen	muotoilun	
ydinosaamista?	Palvelumuotoilu	varmasti	parantaa	palvelujen	kehittämistä.	Yhteiskehittelyl-
lä	saadaan	asiakas	mukaan	ideoimaan	palvelua.	Palvelumuotoilussa	usein	itsenäisen	ideoin-






8.4.  Pohdintoja tapauksena toimineesta palvelumuotoiluprojektista 
	




ryhmä,	 jonka	aihetta	näyteltiin,	otti	 sekä	videokuvaa	että	 teki	muistiinpanoja	näytelmästä.	











vät	 olleet	 ideoimassa	 palvelua,	 vaan	 havainnoimassa	 palvelunäyttelyä	 ja	 kirjaamassa	 huo-




na	palvelumuotoilussa.	 Jos	muotoilijan	 rooliin	ei	 juurikaan	kuulu	 ideointi,	 vaan	muotoilijan	
tärkeimmät	tehtävät	ovat	ideointipajojen	ohjaaminen	ja	niissä	syntyneiden	ideoiden	tallen-










nittelu	 ja	 erilaisten	 hyvinkin	 heterogeenisten	 ryhmien	 ohjaaminen	 ja	motivointi	 ovat	 suuri	
osa	 hänen	 ammattitaitoaan.	 Palvelumuotoiluun	 usein	 liittyy	 myös	 graafinen	 suunnittelu,	
ehkä	jopa	enemmän	kuin	tuotemuotoilu,	miksei	palvelumuotoilu	voisi	olla	yhtälailla	graafis-
ten	suunnittelijoiden	alaa	kuin	teollisten	muotoilijoiden.	Palveluissa	avainasemassa	ovat	kui-
tenkin	 palvelutyöntekijät,	 eli	 ihmiset,	 eikä	 niinkään	 jokin	 konkreettinen	 lopputuote.	 Toki	
muotoilijalla	on	paljon	annettavaa	myös	palvelumuotoiluprojekteissa.	Oma	kokemukseni	oli	





laistaan	 ja	 opiskelijoistaan	mahdollisimman	 sivistyneitä	 ja	 tiedostavia	 aikuisia.	 Hän	 haluaa	
opettaa	kuvataidetta,	eikä	ole	välttämättä	kiinnostunut	kehittämistyöstä,	muun	kuin	oman	




maan	 myös	 palveluita,	 vaikka	 heidän	 taidot	 ja	 osaamisensa	 eivät	 palvelisikaan	 palvelujen	
suunnittelua	parhaalla	mahdollisella	tavalla	ainakaan	siinä	roolissa,	johon	heidät	tällä	hetkel-









tuotemuotoilussakin.	Muotoilija	myös	 huolehtii,	 että	 asiakkaan	 ääni	 tulisi	mahdollisimman	
hyvin	kuuluviin	suunnittelun	alusta	lähtien	niin	palvelu-	kuin	tuotemuotoilussakin.		Muotoili-
ja	 koostaa	 tiivistettyjä	 esityksiä,	 eräänlaisia	 visualisointeja,	 joiden	 avulla	 palvelunkehitystii-
min	 on	mahdollista	 keskustella	 keskenään	 kehiteltävästä	 palvelusta.	 Ero	 tuotemuotoiluun	
tulee	siinä,	että	palvelujen	 ideointi,	 tallentaminen	 ja	visualisointi	ovat	kolme	erillistä	asiaa.	
Lisäksi	 ideoinnin	 luonne	 on	 erilainen	 kuin	 tuotemuotoilussa.	 Palvelumuotoiluprojekteissa	











Palvelun	 kuvaaminen	 yhdellä	 visualisoinnilla	 on	 usein	 mahdotonta.	 Joka	 tapauksessa	 sen	
saattaminen	yhdeksi	 tiiviiksi	visuaaliseksi	esitykseksi	vie	paljon	enemmän	aikaa	kuin	 tuote-
muotoilussa.	Muotoilijat	ovat	ikään	kuin	ulkoistaneet	ideoinnin	muille,	jotta	he	pystyvät	suo-












jotta	mikään	niistä	ei	unohtuisi	matkan	varrella.	 Ideoiden	dokumentointi	 ja	 käsitteleminen	
helposti	ymmärrettävään	muotoon	on	oleellista	myös	siksi,	että	kaikki	palvelun	ideoimiseen	
liittyvät	tahot	pystyvät	keskustelemaan	niistä	ja	vertailemaan	niitä.	Siksi	olenkin	kuvassa	7.1.	
pyrkinyt	 painottamaan	 visualisoinnin	 tärkeyttä	 ja	 aikaa	 vievyyttä	 erityisesti	 prosessin	 alku-
vaiheessa.	
	






den	 ideoinnista	 menetelmällisesti,	 mutta	 se	 myös	 rikkoo	 muotoilijan	 tavan	 työskennellä	
luonnostellen.	Miten	 teollinen	muotoilija	 muuntautuu	 palvelujen	muotoilijaksi	 ilman,	 että	
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